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INTRODUCCIÓN 
 
Esta monografía se realiza mediante la revisión bibliográfica de varios autores, 
así como la revisión de investigaciones e informes de diferentes entidades, las cuales 
poseen alto conocimiento en e-commerce. Los temas tratados son de interés para 
analizar la evolución de esta modalidad de comercio y así mismo mostrar cómo están 
presentando un crecimiento bastante notorio en un medio que puede ser útil para 
muchas partes.  
 
El e-commerce o comercio electrónico, como lo indica la palabra hace referencia 
directamente a uso de los medios digitales con el fin de comercializar productos o 
servicios por medio de plataformas virtuales.  
 
Si, se toma en cuenta este tipo de comercio muestra lo importante que es poder 
acceder a este cambio que rodea el entorno, ya que permite que tanto los clientes como 
las empresas ganen dependiendo del manejo que le den, gracias a que esta modalidad 
ofrece toda la comodidad que se requiere al momento de vender y comprar con un 
factor clave tal como el acceso a nivel nacional y una gran puerta u opción para conocer 
el mercado internacional. 
 
Aún cuando el comercio avanza día tras día, es una oportunidad novedosa para 
ofrecer productos y servicios, por lo cual también es un nuevo momento de convencer a 
posibles consumidores que la evolución del e-commerce está siendo favorable para los 
compradores. 
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Desde el punto de vista de facilidad y apertura de mercado que ofrece el e-
commerce, muchos comerciantes tradicionales contemplarían la opción de incursionar 
en este medio digital, ya que genera crecimiento en muchos aspectos para los clientes, 
las empresas y hasta para la misma tecnología, teniendo en cuenta que cada instante que 
transcurre en el día a día, este medio de comercio está en la búsqueda del  mejoramiento 
continuo de lo que ya existe y esto es lo que genera dar lo mejor de cada parte.  
 
          Es importante que se revise el e-commerce de forma objetiva haciendo referencia  
las ventajas y desventajas, ya que siendo una modalidad que está en constante 
mejoramiento puede tener muy buenas fortalezas, pero también puede poseer ciertos 
deterioros, tales como pueden ser que el cliente recibe otro tipo de producto y en 
muchas ocasiones ni lo recibe, es allí donde los clientes entran en conflicto y esto puede 
generar cierto nivel de desconfianza. 
 
En la actualidad el mundo se encuentra en constante renovación y 
modernización tecnológica, esto se ve reflejado en los cambios de automatización que 
interfieren en el ámbito del mercado y costumbres, lo que con lleva a que las personas y 
las empresas de alguna u otra manera se vean en la necesidad de cambiar dichos hábitos 
de compra (para contemplar los dos agentes citados previamente) y de este modo con el 
pasar del tiempo se resalte la adaptación a dichas trasformaciones. En tal sentido es 
importante mencionar que a medida que se aceleran los cambios y los avances 
tecnológicos las empresas ya no pueden confiar en sus antiguas prácticas respecto al 
mercado. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
La presente monografía se realiza con el fin de identificar por medio de esta 
investigación referente a el e-commerce siendo esta modalidad de comercio un factor 
principal que influye para el sostenimiento en el mercado digital, dicha investigación  se 
enfoca en los hábitos de compra que tienen actualmente las personas que usan este tipo 
de canal, esto se debe al cambio que se está presentando en la era digital y avances que 
se reflejan  notoriamente en la sociedad y que generan o no algún beneficio  según el 
punto de vista de cada persona, los temas a mencionar en el presente documento buscan 
un enfoque en los hábitos de compra que tienen los consumidores del e-commerce en 
Colombia, teniendo en cuenta el acceso a internet que poseen los habitantes del país. 
 
Según un estudio referente a cuantos colombianos tienen acceso a internet, 
(Dane, 2017)afirma “En 2016, del total de hogares el 45,8% poseía conexión a Internet, 
mientras que para el 2015 la proporción fue 41,8%. Del total nacional de personas de 5 
y más años que en 2016 utilizaron Internet el 74,7% lo hicieron en el hogar; en 2015 
este porcentaje fue 71,1%” Lo que quiere decir que según el estudio a medida que 
avanzan los años el acceso a internet es mayor”. 
 
Debido a esta información se observa que el aumento del acceso a internet en 
medida que transcurre los años es notorio, por tanto, las nuevas oportunidades se 
empiezan a visualizar en un país que se encuentra en constante interacción a nivel local 
y global, teniendo en cuenta las transacciones online que se manejan constantemente en 
el país.  
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           Son cifras positivas que refleja la evolución progresiva del sector con el paso de 
los años en Colombia, según lo indica la Cámara de Comercio Electrónico, 2016)“Con 
el incremento de las transacciones por internet en 2015 correspondiente al 64% con 
respecto a 2014,  las categorías más relevantes son: Gobierno (18%), Financiero (17%), 
Tecnología y Comunicaciones (15%), Transporte (12%), Otros Servicios (12%), 
Comercio (9%), Educación (6%), Servicios Públicos y TV por Cable (4%), Salud y 
Belleza (2%), Entretenimiento (2%), Vivienda (2%) y Servicios Empresariales 
(1%)”(Cámara de Comercio Electrónico, 2016) 
 
De allí la iniciativa de identificar los aspectos más relevantes del tema,  de 
acuerdo con lo mencionado anteriormente y con el fin de analizar las fortalezas que 
podrían ser comunicadas a través del e-commerce para las mejores prácticas, dicha 
descripción puede beneficiar al empresario y también beneficiar a los consumidores y 
teniendo en cuenta el comportamiento de los clientes en cuanto a la relación que poseen 
con este medio, ya que es factor influyente e importante para la evolución del medio 
electrónico en el ámbito social permitiendo el avance a la modernización adquiriendo 
costumbres que son importantes para la economía del país.  
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OBJETIVOS 
 
Objetivo General: 
 
Identificar los hábitos de compra de los consumidores de productos masivos 
comercializados a través del e-commerce en Colombia.  
 
Objetivos Específicos: 
•  Identificar los hábitos más comunes de compra de productos masivos de e-
commerce en Colombia, teniendo en cuenta el género y revisando artículos sobre 
el tema.  
 
• Mencionar las categorías de los productos que tienen mayor frecuencia de 
compra por medio del e-commerce Colombia. 
 
•  Evaluar los principales motivos por los cuales las personas desisten de realizar 
compras a través del e-commerce. 
 
• Contrastar las opiniones de los autores en cuanto al e-commerce. 
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METODOLOGÍA 
 
El presente trabajo tiene como fundamento metodológico, la recopilación y 
análisis de información las cuales evidencien la situación consumo de productos 
masivos a través del e-commerce en Colombia, ubicando referenciación teórica y el 
bosquejo de información de la siguiente manera indicando su definición de acuerdo con 
los autores citados a continuación:  
 
• Referenciación teórica: La referenciación teórica se puede 
entender como la “fundamentación teórica dentro del cual se enmarcará la 
investigación que va a realizarse”.(Amador, 2009) 
  
Bosquejo de información sobre los temas plasmados, basado en la exploración 
de los temas relevantes que conllevan a la ejecución de los objetivos planteados a través 
de la indagación, con una aposición critica referente al tema planteado.  
 
• Análisis de Información: El objetivo del análisis de información 
es obtener ideas relevantes, de las distintas fuentes de información, lo cual 
permite expresar el contenido sin ambigüedades, con el propósito de almacenar 
y recuperar la información contenida.(Dominguez, 2007) 
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MARCO CONCEPTUAL 
 
El desarrollo de este trabajo gira principalmente en torno a tres conceptos, que se 
relacionan dentro del ámbito comercial y social, dichos conceptos son hábitos, e-
commerce, y productos masivos.  
 
El filósofo estadounidense en su obra “Principio de la Psicología” menciona el 
concepto de la palabra hábitos(James, 1890) el cual afirma: “Los hábitos obedecen a 
una tendencia innata que se consideran instintos; aquellos debidos a la educación son 
denominados habitualmente como actos de razón. Ambos dirigen la mayor parte de la 
vida, y cualquiera que persiga el estudio del comportamiento de la mente deberá 
establecer cuáles son sus límites” (p90). 
 
De esta forma, los hábitos enlazan directamente el actuar constante y el 
comportamiento que hace que esto sea continúo, lo que puede aportar mucho en el 
ámbito digital.  Dicho termino es una forma del cerebro de agilizar un acto de la manera 
en la que se sienta mejor, como al comprar un articulo por reconocimiento de marca 
gracias a una buena experiencia previa, no se dudará  en volver a comprar la misma, 
aunque de cierta forma posiblemente la persona está siendo exenta de volver a adquirir 
un nuevo hábito relacionado al comprar un producto o una nueva experiencia el cual no 
adquiere habitualmente debido a que algunas personas pueden ser fielmente a una marca 
evitando conocer más, por tanto si el producto no genera ninguna inquietud en el cliente 
puede generar un punto menos para el vendedor. 
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Ahora bien, satisfacer la necesidad del consumidor o cliente es de vital 
importancia para los empresarios ya que de allí parte el éxito de su negocio debido a que 
en estudios realizados sobre los hábitos de consumo se manifiesta lo siguiente “hoy los 
usuarios son cada vez más exigentes y gracias a la penetración de internet y la telefonía 
móvil, tienen hábitos de consumo diferentes. 8 de cada 10 personas en el país ya están 
usando internet de manera diaria y esto está cambiando sus dinámicas de vida; por lo 
mismo, cambia la forma en que se relacionan con las marcas y reciben los 
productos”(Cámara de Comercio Electrónico, 2016) 
 
Así mismo la internet, está generando estos nuevos hábitos de compra que al ser 
manejados de una forma adecuada puede generar a los empresarios una gran puerta de 
ventas, ante todo tipo de consumidor. Las palabras hábitos de consumo tiene una 
relación directa con la compra o el consumo de productos masivos. 
 
Los productos de consumo (masivo) según (Stanton, Etzel & Walker, 2004)“son 
aquellos que usan las unidades familiares con fines no lucrativos. Esto significa que son 
productos adquiridos por las familias para su consumo y supervivencia, lo que en el 
medio colombiano se conoce como la canasta familiar” (p.597)  
 
Lo anterior ha afectado a la canasta familiar, generando una nueva oportunidad 
de venta por internet, lo que ha llevado a un crecimiento de compradores los cuales solo 
tienen que esperar en la comodidad de su casa sus productos sin necesidad de salir. 
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Hay deferentes definiciones del e-commerce, pero todas ellas pueden 
relacionarse en la misma filosofía. E-commerce es definido por (Águila, 2000)como: “el 
desarrollo de actividades económicas a través de las redes de telecomunicaciones” 
 
Por lo tanto, se puede considerar el aporte (Comisiones de las Comunidades 
Europeas, 1999)“todo tipo de negocio, transacción administrativa o intercambio de 
información que utilice cualquier tecnología de la información y las comunicaciones”  
 
Por otro lado, la tecnología es la que ha dado paso a este nuevo mercado por 
medios electrónicos, pues un dispositivo móvil permite un fácil acceso a la oferta 
requerida; esto ha generado mayor agilidad en el ritmo de vida de las personas 
solucionando necesidades y ofreciendo alternativas 
 
En el comercio electrónico o e-commerce se consideran estas cuatro 
generaciones.  “En la Primera Generación del año de 1993 las grandes empresas 
perciben la importancia y comienzan a crear sus sitios web, primero de una manera en la 
que solo hablan de su negocio, posteriormente empezaron a realizar catálogos en la red, 
las páginas son estáticas y el modo de comunicación consistía en un formulario que 
contactaba a través del correo electrónico”(Castañeda &Zavala, 2012) 
 
Esta primera etapa solo sirve para dar a conocer los productos que pueden 
ofrecer las empresas y es donde se empiezan a crear las primeras bases de datos 
referentes a los clientes con los cuales empiezan a generar los primeros contactos  
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únicamente por medio de correos electrónicos, esta etapa también genera un gran 
aprendizaje en lo que se refiere al diseño de las páginas web, ya que en al iniciar el 
comercio electrónico eran páginas totalmente estáticas y poco dinámicas, lo que no 
generaba la atención necesaria por parte de los clientes o posibles clientes. 
 
En la segunda generación, “inmediatamente las empresas ya vieron la 
posibilidad de emplear páginas web para sus negocios, surgen los centros comerciales 
virtuales que consisten en una infraestructura de una tienda on-line e incluso rentaban 
espacios para otras tiendas que estuviesen interesadas en dar a conocer sus productos, en 
cuanto al medio de pago se realizaba de tarjetas electrónicas las cuales consisten en 
transferencias de dinero a través de una tarjeta bancaria en la red” (Castañeda &Zavala, 
2012). 
 
En esta segunda generación se aprende a utilizar de cierto modo la internet como 
una herramienta, abriendo una puerta no solamente en el mercado local, sino que 
además se da a conocer en mercado mundial generando así un incremento en ventas, 
adicional a mejorar el proceso de las transferencias de dinero.  
 
Para la tercera generación “se automatizó el proceso de selección y el envío de datos 
acerca de los productos comprados, surgen las primeras implementaciones de bases de 
datos junto con aplicaciones web dinámicas y de fácil interacción con el usuario, se crea 
la publicidad “el marketing en la red” y aparecen los primeros protocolos de pago 
seguro”(Castañeda &Zavala, 2012). 
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Además, se destaca el aprender a tener un contacto con el usuario, mejorando de 
gran manera cubrir la necesidad que tiene el usuario y también se aprenden a generar las 
primeras técnicas de seguridad en los medios de pago, ofreciendo así una mayor 
garantía al cliente en sus compras.  
 
La cuarta generación “pretendía desarrollar un contenido completamente 
dinámico generado a partir de una aplicación web desde una base de datos 
suministrados por un sistema, se cuida el diseño y aspecto del sitio empleando 
diseñadores gráficos especializados en su creación e informáticos para a programación 
del sitio web, se mejora la seguridad en el sitio y se implementan diversos nuevos 
mecanismos de seguridad”(Castañeda &Zavala, 2012) 
 
En esta etapa se empieza a tener en cuenta que un sitio web llamativo genera 
más confianza, se atraen más clientes y esto en consecuencia genera mayor movimiento 
en el mercado, lo que contribuye a generar estabilidad económica y adicional ofrecer 
protocolos de seguridad más estructurados y confiables. Este proceso de crecimiento del 
número de compradores fue algo maravilloso ya que de cada etapa aportaba algo mas, y 
a dicho aprendizaje se le obtenía un provecho y esto llevo a que en la actualidad, las 
compras sean más fluidas, con menos complicaciones y mayores oportunidades 
complementadas con mayor seguridad en el pago, acorde a las necesidades del 
consumidor. 
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Además “de comprar y vender, las empresas realizan muchas otras actividades, 
que las mantienen en el negocio, por ejemplo, el vendedor debe identificar la demanda 
ante los compradores potenciales, aceptar pedidos, entregar y apoyar el uso de su 
producto, facturar y recibir el pago de este y desarrollar servicio postventa. De esta 
manera se han llevado a cabo distintas etapas en la historia del comercio electrónico y 
seguirá evolucionando al pasar de los años y el ingreso de nuevas tecnologías de 
información”(Castañeda &Zavala, 2012).  
 
Se destaca la gran diversidad generada por el comercio electrónico, que incluye 
dentro de su oferta productos para consumo masivo tales como alimentos, hasta un 
medio de transporte o de alguna mercancía, estudiar lo que el consumidor desee, 
presentando algunos ejemplos; pues el alcance del e-commerce permite al usuario 
acceder o ubicar lo que requiere. 
 
De aquí surge la siguiente pregunta de investigación:  
 
¿Cuáles son los hábitos de compra de los consumidores de productos masivos de e-
commerce en Colombia? 
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Origen y evolución del e-commerce 
 
Seoane (2005) en su libro La Nueva Era del Comercio resalta “La historia del 
comercio electrónico está muy ligada a la historia de Internet. La internet se fundó en 
los años 60, como un proyecto de la Agencia de Investigación de Proyectos Avanzados 
de Defensa, cuya principal misión era la de crear una red que siguiese en 
funcionamiento” (p.9). 
 
La evolución del e-commerce o comercio electrónico, cada vez es más notoria 
ya que las personas tienen un mayor acceso a internet, existe más variedad de productos 
masivos para adquirir en el momento que el usuario lo decida. “Venimos de 15 años de 
una gran evolución en la industria del comercio electrónico y la Economía Digital en 
América Latina, hoy vemos grandes avances tecnológicos y sobre todo grandes cambios 
en las costumbres “online” de los consumidores"(Pueyrredon, 2017) 
 
A medida que avanza el tiempo el comercio electrónico empieza a crecer en la 
era digital lo que conlleva a tener variedad de productos al alcance más rápidamente de 
los usuarios.  
 
Los dispositivos móviles tienen una gran participación de esta evolución por 
tanto se indica que “En los últimos tres años, las tasas de crecimiento han sido muy altas 
en toda la región a partir de esta III revolución del e-commerce que estamos viviendo de 
la mano del consumidor a través de los nuevos dispositivos móviles y su generalidad” 
(Pueyrredon, 2017) 
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Aquí se refleja un tema muy importante para el e-commerce, el cual es la 
participación de los dispositivos electrónicos debido a que sin ellos aparentemente no 
podría tener forma, pues los mismos son parte de la vida cotidiana, por ejemplo en un 
dispositivo móvil se puede recibir y enviar correos electrónicos, escuchar música y 
además tener acceso a internet, prácticamente tiene funciones similares a un computador 
de escritorio y por medio de este acceso, provoca un acercamiento más continuo al 
comercio electrónico. 
 
El e-commerce se entiende como “La compra o venta de bienes o servicios 
realizada a través de redes informáticas por métodos específicamente diseñados para 
recibir o colocar pedidos. Aun cuando los pedidos de bienes o servicios se reciben o 
colocan electrónicamente, no es necesario que el pago y la entrega o prestación final de 
los bienes o servicios se realicen en línea. Las transacciones de comercio electrónico 
pueden ser transacciones entre empresas, unidades familiares, particulares, gobiernos y 
otras organizaciones públicas o privadas. Esas transacciones electrónicas abarcan los 
pedidos realizados a través de la Web, de Extranet o el intercambio electrónico de datos. 
El método utilizado para colocar el pedido define el tipo de transacción que se realiza. 
Normalmente no se incluyen los pedidos por teléfono, por fax o mediante correo 
electrónico mecanografiado manualmente”(Organización Mundial del Comercio, 2013) 
 
Es así como “el comercio electrónico viene a ser un envolvente conjunto de 
herramientas de tecnologías de información. Así como estrategias de negocios 
destinadas a favorecer la realización de prácticas comerciales de forma electrónica. 
Cabe señalar que también el término comercio electrónico se usa para designar las  
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operaciones que personas, empresas organizaciones y gobiernos efectúan en línea, por 
medio de tiendas virtuales o portales electrónicos”(Garza, 2000, pág. 229) 
 
                                                                  Figura 1. E-commerce 
Elaboración: Propia 
 
 
De este modo el e-commerce utiliza transacciones que involucran en su totalidad 
el entorno electrónico o digital con el fin de aumentar y optimizar la venta de un 
servicio o producto. Es de vital importancia tener presente que esta modalidad de 
comercio es una fortaleza para la organización o los comerciantes que se involucran 
dentro del sector, el industrial es uno de ellos, ligado a los beneficios del mercado 
global y de esta manera relacionarse con los compradores finales. Teniendo en cuenta 
dicha práctica desde una posición más global y los progresos digitales, se obtienen 
beneficios para su posición, aceleración los procedimientos a nivel interno y externo de 
la empresa, permitiendo la incursión al entorno virtual, realizar bosquejo de datos de 
una manera más rápida, evidenciar o mostrar lo que vende de una manera digital 
observando la internet desde una amplia perspectiva como el progreso y mejor futuro de 
medio de transmisión y comunicación.  
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Características del E-Commerce 
 
Tabla 1 Características del comercio electrónico y su nivel de desarrollo (elaboración de tabla propia) 
NIVEL DE DESARROLLO 
Avanzado Medio Bajo 
Telecomunicaciones 
básicas 
Creación de 
capacidad humana 
Infraestructura de pagos 
electrónicos 
Acceso básico a internet Software apropiado Protección del consumidor 
Política y plan nacional 
en materia de TIC 
Creación de comercio 
local Certificación transfronteriza 
Normatividad sobre TI 
Administración 
pública 
electrónica 
Protección de efectiva o 
débil observancia de derechos 
de propiedad intelectual 
Dispositivos de acceso 
asequibles Acceso banda ancha   
  
Colaboración en 
formación de redes 
regionales   
  
Mercados 
electrónicos   
 
Fuente: Datos alcanzados DNP (2009). 
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Teniendo en cuenta la información expuesta en la tabla anterior, es necesario 
resaltar que aún no están presentes varios aspectos que se deben mejorar mayor 
protección al consumidor como lo es una mayor protección del consumidor en las 
transacciones que se realizan por internet con el fin de disminuir el factor de riesgo en 
estas. En la actualidad la protección al consumidor no es reconocida por parte de la 
sociedad como característica importante del e-commerce por tanto las personas acceden 
inicialmente a comprar de un lugar que genere confianza sin saber en realidad si tienen 
buena estructura en cuanto a los pagos siendo el factor más importante. 
 
El comercio tradicional (Ancin, 2001)lo asume como: “Un comercio 
independiente, no asociado ni vinculado a ningún tipo de establecimiento; de tamaño 
pequeño, por el número de puntos de venta con que cuenta; la cifra de empleados y la 
dimensión del establecimiento; que dispone de una tecnología tradicional, por el 
régimen de venta utilizado, el equipamiento disponible y la formación de su personal; y 
cuya forma jurídica es una persona física” 
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Tabla 2 Características del comercio tradicional y el comercio electrónico 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Asumiendo las principales características del e-commerce o comercio 
electrónico y el comercio tradicional, se refleja que el tradicional requiere más recursos 
económicos en cuanto a logística y gastos locales entre otros, los cuales dependen de la  
ubicación del local comercial y otros factores, en cuanto al comercio electrónico 
necesita un buen departamento estratégico de medios digitales y adicional contar con el 
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inventario de la mercancía o elementos de venta suficientes para la comercialización y 
una ventaja importante que también se considera factor clave es que, esté  tipo de 
comercio no tiene límite geográfico lo puede generar una expansión del negocio más  
rápidamente. 
Tipos de E-Commerce 
 
Hoy en día existe una gran oportunidad en el mercado del comerciante y esta se 
expande a nivel global, con los productos que se vendían por medio de canales 
tradicionales, gracias al acceso vía internet de plataformas tecnológicas que mejoran, de 
tal forma se expanden a diferentes tipos de comercio electrónico, los cuales se describen 
a continuación: 
 
B2B (business to business) Negocio a Negocio 
 
“Las soluciones de B2B brindan la oportunidad de reducir los costes y aumentar 
ingresos. Una vez implantadas, con nuestro acceso a la herramienta mediante conexión 
a Internet, la empresa puede consultar a sus proveedores su disponibilidad de 
existencias y efectuar un seguimiento de los pedidos a lo largo de la cadena de 
suministro. También agiliza notablemente el tiempo empleado en el proceso de 
contratación, ya que los pedidos a través de Internet se tramitan en tiempo real a través 
de la página Web, como podemos ver en muchos casos el famoso carrito de la compra 
virtual, en el que se compran artículos en el acto. Así se abaratan los costes del pedido, 
se pueden comunicar con otras empresas de lugares distantes, e incluso de otros países; 
por otra parte, el ahorro de tiempo es en sí un valor económico 
importante”(Confederación de Empresarios e Andalucia, 2016) 
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Lo que hace referencia al comercio electrónico entre empresas, el cual, como se 
mencionó anteriormente, constituye la actividad pionera en la utilización de las nuevas 
tecnologías, con la utilización de la transferencia electrónica de datos. 
 
Teniendo en cuenta la manera del funcionamiento del mercadeo B2B en este 
tipo de negocio es significativo ser consientes en el momento de realizar esfuerzos para 
trabajar en ello. Tener presente que al respaldo de una ocupación u oficio hay personas, 
aquellas que deciden si compran o no con diferentes medios de motivaciones, más allá 
de vender inmediatamente el B2B, siempre quiere obtener posibles compradores y para 
lograr este nivel, es pertinente contar con recurso humano adecuado  para enfocarse en 
dicho procedimiento, teniendo en cuenta lo anterior es pertinente tener siempre un plan 
para incursionar a cada modalidad de comercio ya que no todos son iguales para lograr 
el éxito en cada una.  
 
B2C (business to Consumer) negocio a cliente 
 
“El B2C trata la venta de los productos y/o servicios de la empresa a 
consumidores de a pie (no empresariales). Este tipo de e-Business mejora el servicio 
prestado a los clientes y genera oportunidades para elevar ventas e ingresos. La mayoría 
de los usuarios que compran en Internet buscan artículos a precios competitivos. A 
medida que aumenta el número de empresas que ofrecen productos en línea, los clientes 
disponen de mayor libertad para investigar y comparar precios. Con una solución B2C, 
la empresa puede ofrecer a sus clientes la comodidad de efectuar compras en Internet, 
además de atraer a nueva clientela”(Confederación de Empresarios e Andalucia, 2016) 
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Es la mejor forma de ofrecer al cliente lo que necesita, sin necesidad de buscar 
mucho, pero con bastantes opciones de compra. 
 
Figura 2. Aspectos de aplicación e-commerce 
  Fuente: Elaboración Propia 
 
Debido a esto “En muchos casos un B2C no es más que comercio por Internet –
con todo lo que esto implica en cuanto a selección y personalización de los productos, 
marketing, atención de clientes y precios– con un desafío fundamental: proveer un 
producto que reemplaza con ventajas al de la oferta tradicional o no existe en ésta –por 
ejemplo, enseñanza por Internet en reemplazo de educación/capacitación cara a cara o 
subastas electrónicas de productos que no se rematan en las opciones tradicionales– u 
ofrecer los mismos productos de los oferentes tradicionales, pero que se puedan entregar 
en condiciones claramente más convenientes –por ejemplo, libros, computadores, 
videos, etc.– por Internet”(Barros, 2003) 
 
 
Definir lineas 
de negocio
Definir los 
objetivos
Actualizacion 
constante de  
tendencias.
Canales de 
comunicación
Calendario de 
fechas 
importantes en 
la industria
Seguimiento de 
las acciones
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A continuación, se relacionan algunos ejemplos referentes al B2C y B2B., 
términos mencionados anteriormente. 
 
 
Figura 3. B2B-B2C 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
B2A (business to administration) Negocios para la Administración 
“Supone la interactividad de la empresa con las Administraciones en temas 
como la presentación de solicitudes, el pago de tasas e impuestos, solicitud de la 
información, entre otros muchos. Se aportan ventajas como una mayor agilidad en las 
gestiones, principalmente en el departamento de administración. Esta relación se dará 
fundamentalmente con: - Agencia Tributaria - Seguridad Social – Ayuntamientos” 
(Confederación de Empresarios e Andalucia, 2016) 
 
Entonces este tipo de e-commerce abarca las transacciones electrónicas entre las 
empresas y los organismos gubernamentales, puede abarcar ahorro considerable en la 
solicitud de procesos y solicitudes administrativas. 
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C2C (Costumer to Consumer) consumidor a consumidor 
 
Se entiende como e-commerce C2C como aquel que “Engloba aquellas 
transacciones en las que tanto como el vendedor y el comprador, son consumidores 
finales, generalmente se trata de asociaciones de consumidores con intereses comunes 
que, apoyándose en las infraestructuras existentes, crean entornos que le permiten 
intercambiar ideas, conocimientos o productos. Por lo tanto, en el comercio electrónico 
C2C los consumidores actúan tanto como compradores y vendedores a través de una 
plataforma de intercambio”(Martinez, 2004, pág. 78) 
 
            En la actualidad hay comunicación por medio y e-commerce consumidor a 
consumidor C2C “Amazon.com, ofrecen espacios para exhibir casi cualquier todo tipo 
de cosa, desde arte, antigüedad, joyerías, aparatos electrónicos, servicios profesionales y 
un sinfín de artículos. La comunidad en línea eBay con más de 30 Millones de usuarios 
es otro ejemplo de un comercio electrónico C2C (De consumidor a consumidor), eBay 
efectuó transacciones por más de 5,000 millones de dólares en el año 2001, se realizan 
aproximadamente 2 millones de subastas por mes en más de 1000 distintas categorías de 
artículos”(Gary, 2005, pág. 91) 
 
Esta categoría permite el intercambio de bienes y servicios entre consumidores, 
existiendo entre ellos una relación horizontal, ya que admitiendo que no es así en todos 
los casos, se puede asumir que al ser ambas partes consumidoras se encuentran en el 
mismo nivel de información, caso en el cual no se presenta asimetría en la información, 
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generando igualdad para las partes, por lo que al estar en igualdad de condiciones no 
necesitamos proteger a una parte respecto a la otra. 
 
Figura 4. Quien vende y quien compra 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
De acuerdo con la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 
Económicos “La composición del comercio electrónico se ha mantenido constante a lo 
largo del siglo XXI con el segmento B2B, principalmente a través de transferencias de 
datos electrónicos, representando el 90% del valor de las ventas. Durante el 2015 los 
bienes y servicios comprados a través de Internet representaron 7.3% del mercado 
minorista mundial. Las ventas en el segmento B2C se incrementaron en 
16%”(Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2016) 
 
Esto evidencia lo bien que se está manejando un mercado de este tipo, y de 
cómo hay una gran cantidad de oportunidades tanto para comerciantes, como para 
clientes. Además de abrir puertas a empresas que quieren empezar a crecer y dar a 
conocer sus productos a nivel mundial, solo usando este modo de comercio. Esto sin 
dejar de lado que los clientes tienen acceso a todo lo que quieran, desde cualquier parte 
del mundo y con la opción de escoger los mejores precios y la mejor calidad. 
 
B2BEmpresa Empresa  
B2CEmpresa Consumidor 
B2AAdministración Empresa
C2CConsumidor Consumidor 
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                                    Comercio Tradicional 
 
Se asume como: “un comercio independiente, no asociado ni vinculado a ningún 
tipo de establecimiento; de tamaño pequeño, por el número de puntos de venta con que 
cuenta; la cifra de empleados y la dimensión del establecimiento; que dispone de una 
tecnología tradicional, por el régimen de venta utilizado, el equipamiento disponible y la 
formación de su personal; y cuya forma jurídica es una persona física”.(Ancin, 2001) 
 
De acuerdo con las evidencias mencionadas anteriormente cabe señalar que el e-
commerce se ha establecido como una manera de realizar negocios, aunando los 
factores de la actividad comercial, como lo manifiesta. 
 
El comercio tradicional según(Cariboldi, 1997) afirma: “Esta caracterizado por 
la participación de un gran número de intermediarios que hacen posible que los bienes y 
servicios lleguen desde el productor hasta el consumidor. El sistema se construye, 
básicamente en relaciones bilaterales. Así, por ejemplo, el productor solo mantiene 
contactos con sus proveedores y con la empresa responsable de importar sus productos 
en el territorio extranjero” 
 
Se maneja de forma directa, sin depender de la tecnología, y una forma de 
negocio en la cual se genera cara a cara manejando más personalizada la venta, dando a 
conocer el producto, mostrando sus características y hablando con el cliente generando 
cierto nivel de influencia para que este pueda tomar una decisión de compra. 
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                                       E-Commerce en Colombia 
 
Actualmente el avance del e-commerce se convierte en un hecho el cual no tiene 
opción de negación, ni forma de evitarlo adicional se prevé que seguirá en progreso los 
próximos años de tal modo, generando ingresos mediante la red.  
 
Aunque no se puede decir que el comercio electrónico haya madurado aún, sí 
puede afirmarse que crece a gran velocidad y que incorpora nuevos logros dentro de su 
ciclo de producción. En términos generales el ámbito en que se desenvuelve este nuevo 
medio de intercambio al eliminar barreras y permitir un contacto en tiempo real entre 
consumidores y vendedores, producirá mayor eficiencia en el ciclo de producción 
aparejado a un sinnúmero de beneficios como la reducción de costos, eliminación de 
intermediarios en la cadena de comercialización, trayendo importantes e invaluables 
beneficios a los empresarios que estén dotados de estas herramientas. 
 
Es así como “el e-commerce está generando cambios fundamentales en los 
hábitos de compra de los consumidores y en como las marcas están comunicándose con 
su público. En general, hay ingredientes económicos que están generando un ambiente 
propicio para su crecimiento como el acceso más democrático a la tecnología, pero en 
especial porque el emprendimiento en el país tiene hoy una relevancia creciente e 
influyente y es que el mundo digital está cambiando los cimientos estructurales de cómo 
hacemos negocios, de cómo participamos en la economía, o de cómo los consumidores 
se interesan por las marcas y sus productos. En particular, el emprendimiento juega un 
papel crucial en la nueva economía. El sector bancario e inversionista le ha dado 
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relevancia a las ideas que nacen del mundo joven e innovador, el consumidor no sólo 
confía cada vez más en el consumo digital, sino que lo convierte en tendencia y estilo de 
vida, y los medios dan resonancia a los logros obtenidos por nuevas empresas que crean 
valor al nuevo ecosistema. Sin embargo, el verdadero desafío está en el desarrollo de 
ideas realmente innovadoras y bien desarrolladas”(Sánchez, 2014). 
 
Aquí es donde las empresas nacionales, los grandes o pequeños productores y el  
vendedor informa lo incluso hasta una persona que busque ganancias adicionales, 
pueden encontrar un mercado potencial, en el cual tienen que aprender a ofrecer sus 
productos, estas deben saber cómo llegar a un comprador que tiene bastantes opciones 
de compra no solo a nivel nacional y también el mercado global, en la cual se sobrepone 
la habilidad de venta, los descuentos, el estado en el que entregan los productos y esto 
va a llamar posiblemente la atención del cliente y se convertirá en una ventana de 
compra. 
 
En el libro Comercio Electrónico realiza su aporte referente e-commerce el 
autor(Cariboldi, 1997) indica “los bienes o servicios digitalizarles constituyen el caso 
más extremo de comercio electrónico ya que el productor puede hacer llegar 
directamente a su producto directamente al consumidor prescindiendo de cualquier 
forma de intermediación”. 
 
Actualmente, la aparición de nuevos mercados constituye un gran incentivo para 
el comercio electrónico. Las operaciones pueden expandirse, tendrán lugar y nuevos 
negocios a medida que el e-commerce se vaya desarrollando. Teniendo en cuenta lo 
mencionado anteriormente se puede indicar que el e-commerce genera ventajas tanto 
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para el consumidor, como para el vendedor o empresario, es importante analizar estos 
puntos ya que de allí puede partir la decisión de compra o venta por medio del e-
commerce, por lo tanto, se hace mención el siguiente grafico de las ventajas que puede 
presentarse para beneficiar a los empresarios y los consumidores.  
 
 
Figura 5. Ventajas empresas y consumidores 
           Fuente: Elaboración Propia 
 
El esfuerzo para visualizar el tamaño del mercado del e-commerce en Colombia 
han sido de la Cámara de Comercio Electrónico - CCCE y la Superintendencia de 
Industria y Comercio – SIC de acuerdo con la siguiente información. 
 
Debido a esto la Cámara de Comercio Electrónico de Colombia realizó estudios 
referentes al e-commerce, en el cual hacen relación a las ventas en Colombia, estudio 
que indica que las ventas de comercio electrónico en Colombia ascendieron a US$8.283 
millones en 2013, US$9.961 millones en 2014, y US$16.329 millones en 2015, con un 
incremento de 64% frente al 2014. Lo anterior representa el 2.19% del Producto Interno 
Bruto - PIB para 2013, 2.62% del PIB para 2014 y 4.08% para 2015. Para el año 2015, 
56% de las transacciones se originaron en tarjetas de crédito y 44% en tarjetas 
débito(Cámara de Comercio Electrónico, 2017). 
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Estos indicadores, muestran que este canal de comercialización trae una gran 
revolución para el mercado y de cómo depende que los empresarios empiecen a generar 
nuevas ideas que desarrollen más clientes para el mercado que tengan. 
 
 
Figura 6. Comportamiento del e-commerce en Colombia 2011 – 2015. 
Fuente: Cámara de comercio electrónico 
 
Además, se refleja en los resultados de los estudios realizados, que el e-
commerce promueve el crecimiento económico del país ya que la gráfica lo indica, a 
medida que la tecnología avanza y más personas tienen acceso a la red de internet es 
mayor PIB.  
 
En cuanto a las actividades relacionadas con el comercio electrónico, las más 
utilizadas son las interacciones bancarias, las compras online y la solicitud de servicios 
a través de internet. 
 
Los estudios de la Comisión de Regulación de Comunicaciones muestran 
además que “La confianza que genera la realización de transacciones a través de 
internet es baja; sin embargo, existe una actitud positiva en recomendar la realización de 
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actividades de comercio electrónico y a realizar transacciones futuras cuando se 
requiera. Sumado a lo anterior el Ministerio de las TIC cuenta con reportes que la 
frecuencia de realización de actividades relacionadas con el comercio electrónico es 
esporádica (cuando se requiera específicamente), gastando principalmente montos 
menores a los $500.000 y realizados principalmente usando tarjetas de crédito”(CCCE, 
2017) 
 
De acuerdo con lo mencionado anteriormente es importante resaltar las tasas de 
compra de e-commerce en el 2016, teniendo en cuenta la información que es 
suministrada por la cámara de comercio colombiana de comercio electrónico la cual 
hace referencia que el 76% CCCE de los internautas son compradores de al menos un 
producto / servicio en los últimos 12 meses.  
 
Figura 7. Compra de productos online 
Fuente: Cámara Colombiana de Comercio Electrónico. 
 
La Cámara de Comercio Colombiana de Comercio Electrónico en su estudio 
referente al consumo de productos del 2016 afirma: “Las categorías más compradas por 
el canal online en Colombia, son moda 35%, viajes 30% y electrónica 28%. Con 
respecto a moda, las mujeres son las más asiduas y calzado y ropa para adultos, lo que 
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más compran. En cuanto a viajes, esta categoría tiende a mover cada vez más las ventas 
a través del e -commerce, pues de cada diez compradores de viajes, siete lo hacen 
online. Aquí, la edad de quien realiza la compra es de aproximadamente 34 años, y el 
ticket promedio es de $2.770.906”(Cámara Colombiana de Comercio Electrónico, 
2016) 
 
Según el estudio realizado por la Cámara Colombiana de Comercio Electrónico 
se evidencia el uso y la participación que la sociedad genera por medio del e-commerce 
en el cual la preferencia actualmente se basa en los artículos de moda, seguido de los 
viajes, esto se debe al movimiento que estos sectores realizan en los medios digitales ya 
que influyen bastante al momento de interactuar en la internet. 
 
Dado lo anterior “el entorno social un factor principal a la hora de realizar la 
compra y los pasatiempos que tenga cada persona de igual manera las redes sociales son 
muy comunes hoy en día, ya que una gran parte de la población colombiana las usan 
como lo indica el Un estudio realizado por una agencia profesional en marketing digital 
en Paraguay de los usuarios de redes sociales en Colombia en el 2017 del cual indica 
que Colombia en los últimos años ha tenido un crecimiento muy grande en cuanto los 
usuarios que se encuentran en la base de datos de dichas redes sociales”(Latamclick, 
2017). 
 
Las redes sociales son importantes en varios aspectos, ya que se puede vender 
por medio de estas, esto permite llamar de alguna u otra manera la atención de posibles 
clientes, de acuerdo con que estrategias tengan para ofrecer el producto o servicio. 
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En cuanto a la compra por medio de e-commerce en servicios en nuestro país, 
como a nivel global “los usuarios prefieren comprar por internet viajes, entradas a 
eventos o videojuegos, y se inclinan por las tiendas físicas a la hora de adquirir 
comestibles frescos y empacados, medicinas o productos para el cuidado de la salud. 
Otros productos que los llevan a visitar el almacén, pero que aparecen dentro del estudio 
en un segundo nivel de compra son muebles, decoración y herramientas que -si bien son 
durables- exigen un componente de ‘experiencia’ o verificación personal. Sin embargo, 
entre los productos consumibles se observan categorías de rápido crecimiento en la web 
como los elementos para el cuidado personal y del hogar, comida de restaurantes, kits 
de ingredientes listos para cocinar y comida empacada (bienes consumibles)”(Luzardo, 
2017). 
 
Figura 8. Compra de servicios online 
Fuente: Cámara Colombiana de Comercio Electrónico. 
 
Por su parte “Del 76% electrónica y eventos 23% son las categorías preferidas 
por los hombres. Después de viajes, electrónica es la segunda categoría en la que el 
gasto está en un promedio de $1.681.734. Y en cuanto a eventos, boletas de cine, 
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ocupan la primera opción de compra, frente a otros como espectáculos o 
conciertos”(Cámara Colombiana de Comercio Electrónico, 2016) 
 
Los analistas de BrandStrat organización de investigación de mercados y 
consultoría, con base de 1.006 encuestas personales hechas a hombres y mujeres de 
entre 18 y 70 años, pertenecientes a los estratos de 1 a 6 en las ciudades de Bogotá, Cali, 
Medellín, Cartagena, Barranquilla, Bucaramanga, Pereira y Manizales.  El cual hace 
referencia de compras realizadas por medio de e-commerce teniendo en cuenta el 
género y por estrato. 
 
Los analistas de BrandStrat explican el porqué de este modesto incremento “ El 
nivel con base en compras por internet se mantiene en 17% frente al último año. 
Crecimiento que puede estar viéndose afectado por el aumento de precios ligado al 
crecimiento del IVA (impuesto al valor agregado), lo que afecta el consumo en 
general”, reza el informe. Pero este no fue el único hallazgo que reflejó el estudio, que 
se realizó con la base de 1.006 encuestas personales hechas a hombres y mujeres de 
entre 18 y 70 años, pertenecientes a los estratos de 1 a 6 en las ciudades de Bogotá, Cali, 
Medellín, Cartagena, Barranquilla, Bucaramanga, Pereira y Manizales”(Brandstrat, 
2017) 
 
“De dicha muestra de personas que afirmaron hicieron compras en internet en el 
último año, los encuestados de entre 25 y 35 años, así como los pertenecientes a estratos 
5 y 6 registran el grueso de las compras con una proporción de 29% y 34%, 
respectivamente. Lo curioso es que cuando se pone la lupa en las cifras se observa que 
la práctica de hacer compras en internet en el último año creció en los estratos 2, donde 
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el porcentaje pasó de 14% en 2016 a 17% en el primer trimestre de 2017; en el estrato 3, 
pues las cifras pasaron de 16% a 18%; y en el estrato 4, donde el salto fue 23% a 
25%”(Brandstrat, 2017)  
 
El estudio que realizó Brandstrat, genera una gran muestra de cómo ha 
aumentado el rango de compradores en los distintos estratos, lo que es satisfactorio, ya 
que demuestra la gran acogida que ha tenido el e-commerce. 
 
 
Figura 9. Compra por estrato 
Fuente: Brandstrat 
 
“Las compras online crecen en los estratos bajos. Se observa un interesante 
crecimiento en los estratos 2 y 3, los cuales representan la mayor proporción de la 
población, pero manteniéndose la tendencia de un mayor nivel de compras online en los 
estratos más altos”, explicaron analistas del estudio. Otra de las conclusiones del 
informe es que las compras online vienen aumentando en los jóvenes. “Destaca el 
crecimiento en las personas más jóvenes, consolidando la penetración de la categoría de 
25 a 35 años (29%) y de 18 a 24 años (23%). Es también importante mencionar que 
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inclusive aumentan las compras en personas de 36 a 45 años (17%).  precisaron 
voceros”(Brandstrat, 2017) 
 
 
                                                     Figura 10. Compras por género 
Fuente: Brandstrat 
 
 
Por último, destaca que sean los hombres los que están aumentando la práctica 
de hacer compras en la web.  De acuerdo con la investigación hecha por BrandStrat: 
“Los hombres comienzan a tomar una leve ventaja de tres puntos (19% en 2017 frente a 
16% en 2015) en su nivel de compras online. Esto en parte puede verse explicado en su 
mayor pragmatismo en los procesos de compra y su mayor nivel de compra en 
productos de tecnología y sus accesorios, frente a las mujeres que optan por compras 
más hacia otro tipo de productos como ropa, calzado y productos de belleza”. 
(Brandstrat, 2017) 
 
Además, con el estudio cuantitativo de penetración de usuarios del e-commerce. 
La Comisión de Regulación de Comunicaciones genero las siguientes evidencias.Sin 
importar el dispositivo por el cual se conecten, los servicios de mayor uso por parte de 
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los colombianos son la mensajería instantánea y la interacción por redes sociales, en 
segundo lugar, se ubica el uso del correo electrónico de servidores públicos y la 
navegación para solicitar información sobre diversos temas. 
 
 
Figura 11. Servicios de mayor uso por los colombianos 
Fuente: CRC 
 
Teniendo en cuenta el resultado de dichos estudios se evidencia la realidad, 
como lo indica Ministerio de Tecnologías de la información y las Comunicaciones “en 
los últimos años Colombia ha registrado un crecimiento exponencial en cuanto a la 
cantidad de usuarios que se encuentran registrados en las redes sociales”(Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2017) 
 
Redes como Facebook y Twitter son las que gozan de mayor popularidad entre 
los colombianos, a tal punto que en Facebook, Colombia ocupa el lugar número 14 a 
nivel mundial con más de 15 millones de usuarios, mientras que Bogotá es la novena 
ciudad del mundo con una cifra cercana a los 6.5 millones. 
 
“En el estudio de igual forma mencionan cual es el medio por el cual una 
persona se conecta a internet y el lugar de frecuencia, el cual es importante mencionar 
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ya que de allí también puede partir las decisiones o estrategias de venta que pueda tener 
un empresario, con el fin de interactuar más con los clientes o poder evidenciar lo que 
está vendiendo”(Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
2017) 
 
 
 
Figura 12. Lugar y frecuencia de uso. 
Fuente: CRC 
 
 
“Como resultado de donde se conectan las personas del estudio indica que se 
conecta principalmente es el hogar, y en segunda opción, eso se debe gracias a la 
facilidad de contar con planes de datos, los entrevistados manifiestan hacerlo desde 
cualquier sitio utilizando su conexión móvil. Así mismo, los entrevistados expresan que 
la conexión se realiza varias veces al día”(Comisión de Regulación de Comunicaciones, 
2017) 
 
 Según este estudio, las personas se sienten más cómodas desde su hogar o su 
celular para realizar diferentes actividades como verificar cuentas, redes sociales o 
compras en línea, esto se debe a que sienten mayor confianza para realizar estas 
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actividades, debido a la seguridad que ofrecen estos espacios, los cuales son tranquilos y 
conocidos y esto al cliente le da un ambiente propicio para tomar decisiones con 
tranquilidad, de una forma segura y con tiempo de escoger lo mejor. 
 
 
Figura 13. Interacciones online 
Fuente: CRC 
 
Es así como “en el bosquejo de información, la consulta a las redes sociales y 
lectura de correos electrónicos son las principales actividades que se realizan al utilizar 
el internet; en cuanto a las actividades relacionadas con el comercio electrónico las de 
mayor uso son las interacciones bancarias, las compras online y la solicitud de servicios 
a través de internet”(Comisión de Regulación de Comunicaciones, 2017). 
 
           Además de “a pesar de haber una gran variedad de productos y servicios 
solicitados por internet los de mayor consumo son el pago de servicios públicos y varios 
(como matrículas, administración de viviendas, etc.), la adquisición de tiquetes aéreos y 
artículos relacionados con moda (prendas, accesorios, calzado). Estas actividades 
muestran una entrada incipiente al comercio electrónico por parte de los ciudadanos 
colombianos”(Comisión de Regulación de Comunicaciones, 2017) 
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En relación de las actividades que presentan los usuarios de internet, 
específicamente en el e-commerce las más utilizadas son interacciones bancarias y las 
compras online y la solicitud de servicios a través de internet. Esto evidencia que las 
personas están dando más importancia a temas referidos al tema de pagos o gastos, y en 
un segundo plano dejan temas de compras o viajes, pero que a pesar de estar en segundo 
plano no dejan de tomar fuerza día tras día. 
 
Con base al estudio cuantitativo realizado por la Comisión de Regulación de 
Comunicaciones indican que “Tan sólo 1 de 4 personas realizan actividades de 
Comercio electrónico en Colombia; de las restantes 1 no tienen conexión a Internet y 2 
a pesar de tenerla realiza otro tipo de actividades no relacionadas con la compra, 
transacciones o solicitudes de servicio en línea. En este sentido existe una oportunidad 
de acción sobre una población de 16,5 millones de ciudadanos que poseen conexión y 
no hacen uso de actividades de comercio electrónico”(Comisión de Regulación de 
Comunicaciones, 2017) 
 
Entre las empresas y el consumidor con el fin de relacionarse es importante que 
exista la confianza mutua, ya que este aspecto es el más relevante en el contexto de 
sistemas de información, en el cual la confianza contribuye uno de los principales 
factores para tener una continuidad y un hábito de compra constante. 
 
De este modo la Comisión de Regulación de Comunicaciones resalto la 
confianza que se tienen los internautas en el ámbito de uso del e-commerce. 
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Figura 14.  Nivel de confianza 
Fuente: CRC 
 
La (Comisión de Regulación de Comunicaciones, 2017) afirma “La confianza 
que genera la realización de transacciones a través de internet es baja; sin embargo, 
existe una actitud positiva en recomendar la realización de actividades de comercio 
electrónico y a realizar transacciones futuras cuando se requiera”  
 
Igualmente en el reporte del abril del año en curso principales hallazgos la 
Comisión de Regulación de Comunicaciones indica que la falta de confianza y el temor 
en la entrega de datos personales o financieros son las principales causas por las cuales 
los colombianos se abstienen de comprar a través de Internet; no obstante, los medios 
alternativos de pago como Vía Baloto, Efecty y Móvil Red, entre otros, han ayudado a 
que los ciudadanos accedan al comercio electrónico, sin necesidad de contar con un 
producto financiero(Comisión de Regulación de Comunicaciones, 2017). 
 
 Es importante que los encargados de gestionar ventas por e-commerce sean 
conscientes o analicen los posibles riesgos que puede presentar una persona que va a 
comprar por internet y que de allí puede depender el éxito del negocio. 
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Figura 15.  Variables de uso 
Fuente: CRC 
 
Según el estudio cuantitativo se resalta que el ahorro de tiempo, la consecución 
de ofertas y promociones y los precios de los artículos se convierten en los principales 
motivadores para realizar compras por internet, en tanto que los aspectos que ayudan al 
no uso del e-commerce son la desconfianza que genera el entregar datos personales o 
financieros, la prevención de realizar pagos en línea y el no poder ver físicamente los 
productos adquiridos. (Comisión de Regulación de Comunicaciones, 2017) 
 
Las estrategias que usan los vendedores o comerciantes influyen bastante a la 
hora de cerrar o continuar una venta con éxito, ya que observando los resultados de 
dicho estudio se refleja que los investigados en el tema, acceden al e-commerce por 
ahorrar tiempo, lo que conlleva al resultado anterior, donde se refleja como preferencia 
el pago de servicios públicos. 
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Figura 16. Motivadores interacción del e-commerce 
Fuente: CRC 
 
 
Aunando la situación anteriormente resaltada, el ámbito referente a que las 
personas se sientan seguras al momento de realizar las transacciones y ser consumidor 
de e-commerce es primordial analizar y confirmar cuales es el grado de inconvenientes 
presentados en dicha actividad.  
 
Según el estudio realizado por la Comisión de Regulación de Comunicaciones 
referente a los hábitos se evidencia que el incumplimiento en la recepción los productos 
comprados a través del e-commerce seguridad en las transacciones, generar campañas 
anti fraude electrónico y en caso de no estar conforme con el producto pueda devolverlo 
y recibir el dinero invertido, serían factores que estimularían a las personas a hacer uso 
del comercio electrónico. 
 
En tal sentido el siguiente grafico menciona otras variables que estuvieron 
presentes al momento de realizar el estudio los cuales están liderando como 
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inconvenientes presentados adicional del incumplimiento, están errores que se presentan 
en la página web o aplicación por la cual el comprador está haciendo dicha solicitud. 
 
 
Figura 17. Problemática operativa del e-commerce 
Fuente: CRC 
 
De igual manera en el estudio cuantitativo de la (Comisión de Regulación de 
Comunicaciones, 2017) indica que “Los inconvenientes en el proceso de realizar 
transacciones de comercio electrónica es baja, 1 de cada 10 usuarios, y los mismos están 
relacionados con el incumplimiento en la entrega de la mercancía y errores tecnológicos 
en la página o aplicación” 
 
La participación que presenta el e-commerce en el mercado colombiano es alta 
de acuerdo con este análisis, en el cual se refleja un valor alto en venta realizadas 
durante el 2016 que es el año sobre el cual se analizaron los datos de la presente 
monografía, adicional se hace referencia al crecimiento de comercio electrónico fue una 
64%, con un alto porcentaje de internautas, el 76% realizaron uso del e-commerce en el 
2016. 
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Figura 18. E-commerce en Colombia 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como se observar “No solamente crecen las cifras de participación del e-
commerce en el mercado colombiano, sino que además aumenta el porcentaje de 
internautas compradores. Esto indica que los ya compradores están cada vez más 
cómodos con la compra online y que los no compradores están superando las 
barreras”(BlackSip, 2017) 
 
Asimismo “Actualmente, el porcentaje de retail digital con respecto a la 
totalidad de canales de retail en Colombia alcanza entre el 1% y el 3%, según estudios  
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de Mercado Libre y de Nielsen. Este porcentaje no es nada despreciable para un 
mercado donde el e-commerce es todavía inmaduro. Sin embargo, al hacer una 
comparación con los países donde el e-commerce está más desarrollado, queda claro 
que todavía hay mucho terreno por aprovechar, así lo afirmo el reporte de 
industria”(BlackSip, 2017) 
 
 
Figura 19. E-commerce países 
               Fuente: (BlackSip, 2017) 
 
  Existen barreras que representan en el movimiento, avance y transformación 
del e-commerce, en el cual Colombia aún se encuentra dando los primeros pasos, tal 
como se encuentra en la gráfica anterior, y este es el momento en el que se pueden 
analizar las fortalezas y debilidades que se puedan tener para incursionar con la mayor 
fuerza en el mercado del e-commerce. 
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Proyecciones del e-commerce en Colombia 
 
El e-commerce en Colombia se encuentra en buenos tiempos ya que se está 
viendo una interacción alta en el sector, de la mano con lo que sucede en el mundo, en 
el cual el e-commerce está generando transformaciones fundamentales con las 
costumbres de compra de los consumidores y del por qué y cómo las marcas están 
trasmitiendo al público. 
 
En el reporte realizado por BlackSip (Empresa de consultoría y servicios 
digitales) contando con la colaboración de Nielsen, Facebook, PayU, Rappi, los cuales 
realizaron un análisis desde los puntos de vista de cada líder en el tema del e-commerce 
de dichas organizaciones, quienes dieron su punto de vista de la proyección de e-
commerce, por lo tanto, se hace referencia a continuación.  
 
Referente a proyecciones directamente al consumidor Fuentes (2017) afirma: “A 
pesar de ser una tendencia global, es en los próximos años que los fabricantes 
colombianos adoptarán el comercio electrónico como canal de ventas directo. Esto 
tendrá un gran impacto en la relación entre los consumidores y sus marcas, pues estas 
últimas tendrán en su control una fuente de información de consumidor final y todo un 
escenario para pruebas de producto y concepto en tiempo real”(BlackSip, 2017) 
 
Las tendencias que empiezan y se van a seguir desarrollando en el mercado del 
e-commerce en Colombia, Cristian Arce, director Retail Services Colombia, Nielsen 
plazo indica “Para que el consumidor realmente experimente la omnicanalidad 
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(estrategia de gestión al cliente), es necesario que el concepto se asuma desde Compra, 
Servicio al cliente, el Cal center y las demás áreas de las empresas y no sólo desde el 
departamento del .com o el online. Untema de omnicanalidad que deberá comenzar a 
ser aplicado próximamente es unir el historial de compra con la georreferencialización. 
Te llega información sobre productos que has buscado y que están disponibles a unas 
cuadras de donde estás, con descuento. Es una manera de que el consumidor comience a 
experimentar la omnicanalidad”(BlackSip, 2017) 
 
A pesar de visualizar el e-commerce como la competencia directa del comercio 
tradicional, no hay que darle menos importancia a dicho comercio, por el hecho de 
seguir siendo menos tendencia, al contrario, es importante generar medidas que hagan 
que el cliente siga comprando manera presencial, para que los clientes que poseen un 
alto de grado de costumbres no les afecte el cambio de la era digital.  
 
En el mismo contexto anterior Juan Pablo Consuegra indica “insisto en la 
penetración de internet como un tema fundamental y, en eso, un jugador como 
Facebook, con 27 millones de colombianos como usuarios activos por lo menos una vez 
al mes o 18 millones una vez al día, es muestra de que el consumidor está cada vez más 
en internet y en esta plataforma”(BlackSip, 2017) 
 
Por consiguiente “tener insights, saber que tus consumidores están en un lugar y 
que puedes estar con ellos permanentemente, desde que se levantan hasta que se 
acuestan, te asegura que los mensajes que mandes por ahí van a llegar. Esto, más que 
una tendencia, es una realidad hoy, que hace que el comercio electrónico sea mucho 
más fácil de promover. Lo segundo es el tema de los pagos, no sólo con respecto a la 
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seguridad sino también las regulaciones, por ejemplo, la posibilidad de que haya pagos 
a través de Messenger, que faciliten la compra. También, hay nuevos jugadores, como 
PayU, por ejemplo, o los mismos bancos, que están construyendo sus plataformas de 
pagos, redes, tarjetas de crédito. En el momento en que esas barreras se bajen, que va a 
ser muy rápido, pues vamos a tener una capacidad gigantesca de seguir creciendo en e-
commerce”(BlackSip, 2017) 
 
Adicional Juan Pablo Consuegra afirma “que es probable que en 12 o 18 meses 
esto tenga un boom gigantesco. Creo que este año 2017 y probablemente el año 2018 
veremos un crecimiento muy grande de adopción de internet, de tecnología alrededor de 
nuevas plataformas, de mucha innovación y, por definición, un desarrollo interesante en 
términos de comercio electrónico”(BlackSip, 2017) 
 
La sociedad ya evidencia la adaptación, de una manera creciente al ambiente 
tecnológico que rodea el día a día. Por tanto, al generar un crecimiento e innovación 
puede generar posibles adaptaciones que sean rápidas y eficaces, tanto para los 
empresarios como para los usuarios.  
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DISCUSIÓN 
 
 
 
            El comercio electrónico, es una conexión directa entre el consumidor y las 
marcas, lo que crea un vínculo muy estrecho referente a lo que desea el consumidor de 
sus productos y así consolidar la lealtad del cliente en una marca especifica. Para genera 
dicha confianza es importante que el comercializador o vendedor no pierda de vista el 
objetivo para el cual está diseñado este tipo de comercio con el fin de que este vínculo 
comercial aumente y también el número de clientes, de allí parten muchos factores que 
se involucran al momento de llevarse a cabo esta modalidad de comercio en el cual 
interfieren las características que definen el producto o servicio que se pretende 
comercializar o comprar. 
 
A pesar de que en Colombia, comparando con países en los cuales esta práctica 
cada vez está tomando más fuerza de acuerdo a los estudios realizados se menciona que 
“actualmente, el porcentaje de retail digital con respecto a la totalidad de canales de retail 
en Colombia alcanza entre el 1% y el 3%, ”(BlackSip, 2017), el cual es muy bajo 
referente a los demás países como china que tiene un 12.9% de participación en el 
mercado digital, no obstante si, se analiza desde una perspectiva global no es altamente 
significativo y nada indigno ya que hay países que posiblemente debido a restricciones o 
reglamentaciones no es permitida esta modalidad, por lo tanto se puede ver como una 
oportunidad para avanzar más e incursionar en este mercado.  
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Además, el e-commerce, también destaca en la forma de pagar la cual es más 
efectiva y segura, con la que solamente mediante un proceso en la red, la empresa la cual 
vende tiene una forma de garantizar su venta y obviamente reciba el valor establecido por 
esta. Lo que genera confianza, credibilidad, y adicionalmente se genera una línea de 
venta y compra, que ayuda a el comercio en la economía y la creación de nuevos 
mercados, cabe destacar el comentario donde evidencia la importancia de pensar en el 
consumidor, lograr obtener empatía y saber qué es lo que el consumidor siente o quiere, 
que piensa con el fin de tener un buen servicio, siendo conscientes que ahora la mayoría 
de las  personas tienen acceso a internet constante por tanto son acompañados totalmente 
y deben estar a la disposición del usuario cundo ellos lo requieran.  
 
El tema de los pagos se considera que influye bastante en el momento en el que  
un consumidor decide realizar su compra por medio del e-commerce, pues puede generar 
desconfianza la manera en la que el vendedor hace ver este paso tan importante para una 
persona que desea obtener algún artículo por internet, se pueden adaptar nuevas 
plataformas para facilitar los pagos, pero es considerable primero crear ese hábito de una 
manera en el cual  se generen pagos con más frecuencia y estabilizar ese medio para 
abarcar otros medios importantes para el vendedor, que posiblemente le pueden generar 
beneficios a él y que inicialmente pueden generar desconfianza para el consumidor, como 
lo mencionan el country manager de Facebook pueden ser barreras que cuando se 
estabilicen o bajen el medio del comercio electrónico puede abarcar mucho mercado y 
crecer exponencialmente. 
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El comercio electrónico, permite una compra efectiva, una compra en línea, 
además de poder generar un seguimiento a nuestras compras, para poder hacer 
seguimiento desde el momento que lo observamos en nuestros dispositivos electrónicos 
hasta que por fin llega a nuestras manos, generando un lazo de confianza con el e-
commerce. Dentro del mundo del comercio electrónico, aún existen varios temores por 
cómo se maneja el mundo digital, por ello existen varios temas que las personas aún 
desconoce, como lo son el medio de pago, la forma de entrega y que en realidad llegue lo 
que se refleja en la página de venta, lo que conlleva a un nuevo estilo de vida que exige 
adaptarse a los cambios y aprender a confiar en lo que estamos observando, en la forma 
en que lo estamos pagando y en que llegue lo que en realidad se requiere.  
 
La comisión de regulación de comunicaciones evidencia en su estudio realizado 
que los inconvenientes presentados en las operaciones realizadas a través de esta 
modalidad de comercio pueden presentar o presentan importantes desviaciones que 
pueden afectar inmediatamente la credibilidad de consumidor o el punto de vista 
generado hacia vendedor  y/o comercializador, estadísticas las cuales afirman que el 
incumplimiento de la entrega del articulo prima con un 30.7%, temor que se apodera de 
las personas que realizan transacciones vía on-line con la expectativa de recibir su pedido 
el tiempo pactado, siendo conscientes que se demora claramente más que dirigirse al 
comercio tradicional, tema importante que los vendedores o empresario debe tener en la 
lupa para evitar deserciones de clientes.  
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CONCLUSIONES 
 
 
Según lo visto en contenido de esta Monografía,  se puede concluir que el e-
commerce, es un área que a pesar de llevar poco tiempo de practica en el país, está 
tomando mayor fuerza hasta ahora y la sociedad se está adaptando a conocer otras formas 
en las cuales pueda comprar, no obstante es importante además de confiar, tener un buen 
conocimiento importante por parte de los empresarios debido a  que se puede encontrar 
comercio a nivel mundial que requiere más atención y que esta modalidad del e-
commerce tiene una puerta abierta en todo el mundo, donde se va a encontrar variedad de 
mercado. 
 
El e-commerce también evidencia un nuevo camino, donde el cambio a poder 
comprar lo que se le  ocurra a una persona gracias a que los comerciantes y/o las 
empresas quieren que se obtengan sus productos en nuestras manos de una manera fácil, 
eficiente y sencilla, en la cual no exista preocupación por un pago electrónico es decir 
desconfianza, y donde se evidencia que se puede tener todo lo que una persona desea o se 
necesite, esto es un nuevo concepto, el cual revoluciona e innova un camino a conocer el 
mundo sin necesidad de salir de casa. 
 
Se tiene bastante terreno por recorrer, ya que existen países donde el comercio 
electrónico día a día de una forma sencilla, por ejemplo, en China el manejo del comercio 
electrónico es tan grande, que prácticamente desde la comodidad de la casa tiene acceso a 
todo lo que necesiten. 
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RECOMENDACIÓNES 
 
Es importante tener claro que a él e-commerce o comercio electrónico aún le 
queda mucho camino por recorrer ya que, a pesar de presentar buenos avances al 
transcurrir los años, como se evidencia en el contenido de la presente monografía, aun se 
reflejan pocas practicas comparando con el nivel que tiene el comercio tradicional por lo 
tanto las recomendaciones son la siguientes:  
• Los empresarios y/o comerciantes deben tratar de tener empatía con el cliente ya que 
de allí parte la posición que puede generar el cliente con respecto al concepto que 
pueda presentar de dicho producto.  
 
• Los comerciantes y/o empresarios deben generar estrategias que se enfoquen en 
mitigar o evitar continuar con la desventaja que presenta el e-commerce frente al 
comercio tradicional, la cual se refiere a la imposibilidad que presenta el cliente o 
posible cliente, para probarlo revisar el producto más al detalle antes de comprarlo ya 
que este puede ser un factor que puede estar perjudicando el avance del e-commerce.  
 
• Manejar constantemente el control en cuanto a seguridad electrónica, también se 
presenta como un factor de desconfianza por parte del cliente para acceder a esta 
modalidad de comercio. 
 
• Al depender directamente del internet, los usuarios y los empresarios están más 
expuestos a la fraudulencia e irrespeto de las normas de seguridad que pueden ser 
atacados por hackers lo que hace que se deban generar más procesos de auditoria a 
este tema. 
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• Es factor clave que los usuarios o posibles usuarios del e-commerce estén 
informados de una manera clara sobre los costos adicionales que genera hacer dicha 
compra por este medio, con el de evitar malentendidos.  
 
• Los comercializadores que venden por medio del e-commerce deben generar fuerza y 
buen apoyo en servicio al cliente, debido a que influye bastante al momento en cual 
el cliente presente alguna inconformidad con el producto adquirido con el fin de 
agilizar estos procesos que generalmente son demorados.  
 
• Se recomienda tener en cuenta los tiempos de entrega, pueden influir mucho cuando 
alguien desea comprar algo debido a que el pago por lo general es anticipado por lo 
tanto el cliente puede desear tener su producto en poco tiempo.  
 
• Como última recomendación y no menos importante, se sugiere a los empresarios ya 
sean minoristas o mayoristas que se informen bien antes de llevar a cabo esta 
modalidad de comercio, ya que puede generar riesgo alto para las partes que lo 
involucran, adicional analizar los hábitos de compra y consumo que tienen cada 
nicho, pues no todos son iguales.     
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RESUMEN 
 
En la presente monografía se evidencio que el método de comercio electrónico o 
e-commerce ha sido una gran evolución en el tema del comercio de bienes y servicios, 
por lo tanto, a nivel nacional y mundial  ha cambiado la forma de vender haciendo que 
los compradores puedan tener varias opciones de compra, y que los comerciantes puedan 
ofrecer lo mejor de sus empresas, no sólo a nivel local, sino que también a nivel 
internacional, haciendo que empresas crezcan de una forma asombrosa. 
 
También es cabe destacar, la forma en la que se ha buscado que las páginas 
donde se ofrecen los productos y servicios vayan reflejando una evolución en cuanto la 
manera en el que ofrecen sus productos, que la página sea llamativa, agradable, fácil de 
manejar y lo más importante que venda, claramente  todo va de la mano con la seguridad 
que se genera para los usuarios siendo uno de los factores más importantes del e-
commerce ya que es allí donde se puede ofrecer con un medio de pago, el cual los 
clientes se sientan tranquilos y cómodos con la forma de adquirir sus productos. 
 
El e-commerce, ha reflejado que el mundo de los negocios debe darse a conocer, 
haciendo parte de la cotidianidad de las persona ofreciendo lo mejor del negocio, 
buscando siempre que el cliente se sienta a gusto con lo le ofrezcan y de ese mismo modo 
se atraerán a más consumidor es con el fin que compren el producto o los productos y es 
allí donde este método de comercialización dará sus resultados y se mostrará que es un 
tipo de comercio que posiblemente funcione y es la evidencia de los cambios que exige la 
sociedad y la tecnología.  
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